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ANALISIS INTERNAL-STAKEHOLDERS IAIN SURAKARTA  
SERTA TINGKAT KEPUASANNYA1 
Budi Santosa, dkk 
Abstrak 
Dengan latar belakang pentingnya pelayanan setiap proses internal dalam 
lembaga pendidikan tinggi dalam peningkatan mutu layanan, penelitian ini bertujuan 
untuk mengidentifikasi hubungan masing-masing bagian dalam lembaga IAIN 
Surakarta dengan setiap internal-stakeholder. Data penelitian diambil dari responden 
dengan memperhatikan setiap cluster dan strata yang ada. Data yang diperoleh 
dianalisis dengan kategorisasi dan analisis deskriptif-kuantitatif. Dari analisis data 
diperoleh gambaran mengenai hubungan antar berbagai pihak civitas akademika IAIN 
Surakarta, serta tingkat kepuasan masing-masing stakeholder atas masing-masing 
pihak yang bertanggungajawab terhadap proses sebelumnya (before-process). 
Kata Kunci: internal stakeholders, kepuasan, before process 
 
PENGANTAR 
Perubahan-perubahan mendasar pendidikan tinggi yang berlangsung di abad 
XXI, menempatkan kedudukan pendidikan tinggi sebagai:  lembaga pembelajaran dan 
sumber pengetahuan, pelaku, sarana dan wahana interaksi antara pendidikan tinggi 
dengan perubahan dunia kerja, lembaga pendidikan tinggi sebagai tempat 
pengembangan budaya dan pembelajaran terbuka untuk masyarakat, dan pelaku, 
sarana dan wahana kerjasama internasional.  
Perubahan-perubahan mendasar pendidikan tinggi pada tingkat global tersebut 
sejalan dengan kebijakan strategi pengembangan pendidikan tinggi Direktorat 
Jenderal Pendidikan Tinggi yang dituangkan dalam bentuk: Kerangka Pengembangan 
Pendidikan Tinggi Jangka Panjang (KPPT-JP) III, dan dilanjutkan dengan Strategi 
Pendidikan Tinggi Jangka Panjang (SPT-JP atau HELTS) 
Sebagai respon terhadap perkembangan situasi pendidikan pada tingkat global, 
Direktur Jenderal PendidikanTinggi telah menetapkan HigherEducation LongTerm 
Strategy (HELTS). Didalam HELTS tersebut dicantumkan visi  Pendidikan Tinggi di 
Indonesia adalah terdapatnya sistem pendidikan tinggi yang sehat, yang secara efektif 
dikoordinasikan dan ditunjukkan oleh ciri-ciri kualitas, akses dan keadilan, serta 
otonomi (Direktorat Pendidikan Tinggi, 2003). Dengan demikian kualitas merupakan 
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tuntutan yang harus dipenuhi oleh pendidikan tinggi, yang pemenuhan atau 
pelaksanaannya dilakukan secara otonom atau inisiatif sendiri (internally driven). 
Di samping menjalankan proses penjaminan mutu pendidikan tinggi atas 
inisiatif sendiri, pada saat ini perguruan tinggi dapat pula menjalankan proses 
akreditasi melalui Badan Akreditasi Nasional Perguruan Tinggi (BAN-PT) atau 
lembaga lain baik dalam atau luar negeri, serta wajib melakukan Evaluasi Program 
Studi Berbasis Evaluasi Diri (EPSBED) pada Direktorat Jenderal Pendidikan Tinggi.  
Dari sisi hukum, sudah terdapat berbagai regulasi yang mengatur mengenai 
lembaga pendidikan dalam kaitannya dengan penjaminan mutu. Beberapa regulasi 
tersebut adalah Undang-undang Nomor 20 Tahun 2003 tentang Sistem Pendidikan 
Nasional, Peraturan Pemerintah No. 19 Tahun 2005 Tentang Standar Nasional 
Pendidikan, UU Nomor 14/2005 tentang Guru dan Dosen, UU No. 20/2003 tentang 
Sisdiknas.  
Di sisi lain, pendidikan tinggi khususnya Pendidikan Tinggi Agama Islam dari 
status mutu masih cukup memprihatinkan. Salah satu indikator yang menunjukkan 
kondisi demikian adalah hasil dari asessment dari BAN-PT. Berdasarkan data 
akreditasi Perguruan Tinggi Agama Islam Negeri pada tahun 2008, dari 804 prodi di 
PTAIN, hanya 415 atau 51,6% yang terakreditasi. Dari keseluruhan PTAIN tersebut 
tidak ada yang memiliki tingkat akreditasi rata-rata prodinya di atas B. Bahkan masih 
terdapat 8 PTAIN di mana prodi yang dimiliki sama sekali tidak terakreditasi (Data 
Hasil Akreditasi PTAIN, 2008).  
Perubahan status lembaga dari Sekolah Tinggi menjadi Institut, yang ditandai 
dengan dikeluarkannya Peraturan Presiden Republik Indonesia Nomor 1 Tahun 2011 
Tentang Perubahan Sekolah Tinggi Agama Islam Negeri Surakarta menjadi Institut 
Agama Islam Negeri Surakarta, membawa berbagai konsekuensi logis. Beberapa 
konsekuensi tersebut antara lain terkait dengan tantangan yang dihadapi ke depan. 
Penjaminan mutu merupakan suatu bentuk usaha yang dimaksudkan untuk 
menetapkan dan memuhi standard secara konsisten. Pemenuhan standard tersebut 
memiliki tujuan lebih lanjut untuk memenuhi kepuasan pihak yang berkepentingan 
(stakeholders). Sementara itu, stakeholders final dari lembaga pendidikan tinggi 
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adalah pengguna dari output Tri Dharma (pendidikan: lulusan; penelitian: hasil 
penelitian; dan pengabdian: hasil pengabdian).  
Terkait dengan usaha untuk memuaskan stakeholders sebagai indikator dari 
kualitas perguruan tinggi, Direktorat Pendidikan Tinggi menyampaikan bahwa yang 
dimaksud dengan stakeholder adalah setiap pihak yang ditentukan atau dipengaruhi 
oleh proses atau pelaksanaan tugas tertentu (Direktorat Pendidikan Tinggi, 2003). 
Dengan demikian pada prinsipnya untuk mencapai mutu yang dimaksudkan, 
perguruan tinggi, termasuk IAIN Surakarta hendaknya mengetahui dan memahami 
setiap stakeholder yang ada, termasuk stakeholder-internal dalam proses intra-
organisasi dan berusaha meningkatkan kepuasan mereka. Apabila masing-masing 
stakeholder-internal terpuaskan, sebagai indikator dari kualitas masing-masing 
proses/layanan intra-organisasi, maka pada gilirannya kepuasan user dan semua  
stakeholder eksternal juga akan terpuaskan. 
Demi alasan efektivitas organisasi, maka setiap stakeholder harus 
mendapatkan perhatian dan berusaha dipuaskan. Sebagai sebuah organisasi yang 
bergerak dalam bidang pelayanan pendidikan tinggi, sudah semestinya IAIN Surakarta 
peduli dengan mutu layanannya. Dengan demikian sangat besar arti penting untuk 
mengetahui, memahami dan memuaskan setiap stakeholders, termasuk stakeholders 
internal di IAIN Surakarta. 
Sebagai suatu lembaga pendidikan tinggi IAIN Surakarta memiliki beragam 
proses kegiatan akademik maupun non-akademik. Masing-masing proses tersebut 
saling terkait dan terkadang saling menentukan. Dalam prinsip penjaminan mutu, 
proses berikutnya dalam organisasi merupakan stakeholders. Yang harus dipenuhi 
kebutuhan dan harapannya.  
Tujuan utama dari penelitian ini adalah hendak memetakan hubungan antar proses 
yang ada di IAIN Surakarta. Selain itu dengan penelitian ini diharapkan dapat 
memberikan informasi umum mengenai tingkat kepuasan masing-masing pihak 







Berbagai definisi yang ada menunjukkan bahwa mutu pada dasarnya 
mencakup keseluruhan proses pendidikan yaitu input, proses dan output pendidikan. 
Untuk menghasilkan input, proses dan output yang bermutu harus dilakukan dengan 
manajemen yang baik, dengan penerapan manajemen yang benar dan baik akan 
berdampak kepada efisiensi pelaksanaan program dan meningkatnya kualitas dan 
mutu pendidikan. Berikut ini adalah uraian mengenai input, proses, dan output dalam 
rangka efektifitas dan mutu lembaga pendidikan.   
Landasan dan akar Manajemen Mutu atau juga manajemen mutu terpadu 
(Total Quality Management) berasal dari Statistical Proces Control (SPC) yang 
pertama kali diperkenalkan oleh Edwards Deming dan Joseph Juran pada tahun 
1930-an dan 1940-an. Sedangkan akar manajemen mutu berasal dari pengkajian 
dan praktek manajemen yang meliputi: scientific management, group dynamics, 
pelatihan, achievement motivation, pelibatan karyawan, sociotechnical system, 
organization development, budaya perusahaan, teori kepemimpinan baru, dan 
perencanaan strategis.  
Manajemen mutu terpadu (Total Quality Management) Berawal ketika 
dominasi produk Amerika semakin menurun pada tahun 1980-an. Amerika mulai 
kehilangan pasarnya, produktivitasnya tertinggal dari Jepang, tingkat 
penganggurannya meningkat dalam sektor manufaktur dan posisi kompetitifnya 
semakin terkikis dalam pasar global. Semua ini menunjukkan Amerika telah 
mengalami penurunan dalam sektor industri. 
Selanjutnya Jepang mengembangakan strategi: (1) Para manajer tingkat 
atas secara personal mengambil alih pimpinan revolusi tersebut; (2) Semua level 
dan fungsi menjalani pelatihan untuk mengelola kualitas; (3) Perbaikan kualitas 
dilakukan dengan revolusioner dan terus menerus; dan (4) Tenaga kerja 
dilibatkan dalam perbaikan kualitas melalui konsep pengendalian kualitas (quality 
control). 
Secara umum, yang dimaksud dengan penjaminan mutu adalah proses 
penetapan dan pemenuhan standar mutu pengelolaan secara konsisten dan 
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berkelanjutan, sehingga konsumen, produsen dan pihak lain yang berkepentingan 
memperoleh kepuasan. Dengan demikian, penjaminan mutu dikti adalah proses 
penetapan dan pemenuhan standar mutu pengelolaan dikti secara konsisten dan 
berkelanjutan, sehingga pemangku kepentingan memperoleh kepuasan. 
Meskipun tidak ada definisi mengenai kualitas yang diterima secara 
universal, dari definisi-definisi yang ada terdapat beberapa kesamaan, yaitu dalam 
elemen-elemen sebagai berikut: 
1. Kualitas meliputi usaha memenuhi atau melebihi harapan pelanggan. 
2. Kualitas mencakup produk, ;jasa, manusia, proses, dan lingkungan. 
3. Kualitas merupakan kondisi yang selalu berubah (misalnya apa Yang 
dianggap merupakan kualitas saat ini mungkin dianggap kurang berkualitas 
pada masa mendatang). 
Proses penjaminan mutu dikti di suatu Perguruan Tinggi merupakan 
kegiatan mandiri dari Perguruan Tinggi yang bersangkutan, sehingga proses 
tersebut dirancang, dijalankan, dan dikendalikan sendiri oleh Perguruan Tinggi 
yang bersangkutan tanpa campur tangan dari pemerintah, dalam hal ini Ditjen 
Dikti, Depdiknas. Dengan demikian, penyusunan pedoman tidak bertujuan 
mendikte Perguruan Tinggi agar menjalankan proses penjaminan mutu seperti 
diuraikan dalam pedoman, melainkan pedoman ini bertujuan memberikan 
inspirasi tentang factor-faktor yang pada umumnya terkandung di dalam proses 
penjaminan mutu dikti di suatu PT. Kebijakan ini diambil karena disadari bahwa 
setiap Perguruan Tinggi memiliki spesifikasi yang berlainan, antara lain dalam 
hal ukuran, struktur, sumber daya, visi dan misi, sejarah dan kepemimpinan.  
Arti penting penjaminan mutu dikti di suatu Perguruan Tinggi dapat 
dikemukakan bahwa di masa mendatang, eksistensi suatu Perguruan Tinggi tidak 
semata-mata bergantung pada pemerintah, melainkan terutama bergantung pada 
penilaian pemangku kepentingan (stakeholders), yaitu mahasiswa, orang tua, 
dunia kerja, pemerintah, dosen, tenaga penunjang, serta pihak-pihak lain yang 
berkepentingan, tentang mutu dikti yang diselenggarakannya. 
Penjaminan mutu adalah seluruh rencana dan tindakan sistematis yang 
penting untuk menyediakan kepercayaan yang digunakan untuk memuaskan 
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kebutuhan tertentu dari kualitas. Kebutuhan tersebut merupakan refleksi dari 
kebutuhan pelanggan. Penjaminan kualitas biasanya membutuhkan evaluasi 
secara terus-menerus dan biasanya digunakan sebagai alat bagi manajemen. 
Penjaminan kualitas merupakan kegiatan untuk memberikan bukti-bukti untuk 
membangun kepercayaan bahwa kualitas dapat berfungsi secara efektif. 
Tujuan dari diadakannya penjaminan kualitas (quality assurance) ini 
adalah agar dapat memuaskan berbagai pihak yang terkait di dalamnya, 
sehingga dapat berhasil mencapai sasaran masing-masing. Penjaminan kualitas 
merupakan bagian yang menyatu dalam membentuk kualitas produk dan jasa 
suatu organisasi atau perusahaan. Mekanisme penjaminan kualitas yang 
digunakan juga harus dapat menghentikan perubahan bila dinilai perubahan 
tersebut menuju ke arah penurunan  
PT memilih dan menetapkan sendiri standar mutu dikti untuk setiap 
program studi. Pemilihan dan penetapan standar itu dilakukan dalam sejumlah 
aspek yang disebut butir-butir mutu, diantaranya : Kurikulum program studi, 
Sumber daya manusia (dosen dan tenaga penunjang), Mahasiswa, Proses 
pembelajaran, Prasarana dan sarana, Suasana akademis,  Keuangan, Penelitian 
dan publikasi, Pengabdian kepada masyarakat, Governanc, Manajemen lembaga, 
Sistem informasi, Kerjasama dalam dan luar negeri. 
Penjaminan mutu dikti di Perguruan Tinggi dapat diselenggarakan 
memalui berbagai model manajemen kendali mutu. Salah satu model manajemen 
yang dapat digunakan adalah model Plan, Do, Check, dan Action (PDCA) yang 
akan menghasilkan perbaikan berkelanjutan mutu dikti di PT. Beberapa prinsip 
yang harus melandasi pola piker dan pola tindak semua pelaku manajemen 
kendali mutu berbasis PDCA adalah : 
1. Quality first. Semua pikiran dan tindakan pengelola dikti harus 
memprioritaskan mutu 
2. Stakeholder-in. Semua pikiran dan tindakan pengelola pendidikan harus 
ditujukan pada kepuasan seluruh pemangku kepentingan 
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3. The next process is our stakeholders. Setiap orang yang melaksanakan tugas 
dalam proses dikti harus menganggap orang lain yang menggunakan hasil 
pelaksanaan tugasnya sebagai pemangku kepentingan yang harus dipuaskan 
4. Speak with data. Setiap pelaksana dikti harus melakukan tindakan dan 
mengambil keputusan berdasarkan analisis data yang telah diperolehnya 
terlebih dahulu, bukan berdasarkan pengandaian atau rekayasa. 
5. Upstream management. Semua pengambilan kepuusan di dalam proses dikti 
dilakukan secara partisipatif, bukan otoritatif. 
 
Penelitian Terkait 
Sebuah penelitian yang dilakukan oleh Marzo-Navarro dkk (2005) berusaha 
mengungkap faktor-faktor yang berperan terhadap kepuasan perserta kuliah serta 
implikasi dari kepuasan tersebut. Penelitian ini bertujuan untuk mengungkap faktor-
faktor yang menentukan kepuasan peserta kuliah musim panas yang diselenggarakan 
oleh universitas di Spanyol. Penelitian ini menghasilkan temuan bahwa staf pengajar, 
pendaftaran, dan pengorganisasian perkuliahan merupakan faktor penting yang 
menentukan kepuasan mereka. Lebih jauh bahwa kepuasan tersebut berdampak pada 
rekomendasi mahasiswa pada orang lain. 
Gonzalez dkk (2008) melakukan penelitian yang bertujuan untuk menganalisis 
penerapan quality function deployment (QFD), Benchmarking analyses dan beberapa 
instrumen inovatif lain dalam program kurikulum berbasis mahasiswa. Penelitian ini 
menawarkan solusi praktis terhadap permasalahan desain program akademik untuk 
mencapai kepuasan stakeholders.  
Lopez (2003) melakukan sebuah penelitian yang bertujuan hendak 
mendefinisikan mutu perguruan tinggi dari perspektif pengguna (user), berdasarkan 
penilaian mahasiswa terhadap beragam aspek dari lembaga. Koherensi pendapat mereka 
diuji menggunakan dua format metodologi pengumpulan data yang berbeda. Hasil 
daripengambilan data tersebut dianalisis secara kualitatif (analisis isi), maupun 
kuantitatif (deskriptif, inferensial, korelasional, dan multivariat). Penelitian ini 
melibatkan 807 sampel, dengan mendasarkan pada kriteria proporsionalitas dari masing-
masing program studi yang ada. Penelitian ini memperoleh kesimpulan bahwa 
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mahasiswa mendefinisikan perguruan tinggi yang bermutu adalah dengan menunjuk 
dua ciri-ciri: personal dan profesional, yang mana keduanya diharapkan memungkinkan 
mahasiswa mengembangkan keterampilan, sikap dan nilai-nilai secara sosial. adanya 
peningkatan penelitian, dan menawarkan beragam beragam strata program studi, 
layanan tambahan serta memberikan layanan yang menekankan perhatian pada 
kebutuhan individu mahasiswa. 
Dalam semangat yang sama, Lopez  (2006) melakukan penelitian dengan 
tujuan untuk memformulasikan dimensi-dimensi pokok indikator dalam mengevaluasi 
mutu perguruan tinggi. Formulasi indikator mutu perguruan tinggi tersebut hendak 
dikonstruksikan dari perspektif mahasiswa dan dalam koridor yang disampaikan oleh 
European Space for Higher Education. Populasi penelitian adalah mahasiswa 
University of Salamanca  (USAL) dan University of Cordova (UCO), tahun masuk 
2004/2005, yang berjumlah 45.751 mahasiswa. Data diambil dengan menggunakan 
kuesioner evaluasi, yang kemudian dianalisis faktoria, gunak mengungkap dimensi-
dimensi pokoknya. Hasil penelitian tersebut menunjukkan adanya 14 faktor. Dari ke-
14 faktor tersebut terdapat beberapa yang memiliki signifikansi besar adalah: 
kepuasan mahasiswa, kompetensi akademik dan profesional, evaluasi kinerja 





Populasi yang menjadi sasaran penelitian ini adalah civitas akademika 
(mahasiswa, dosen, pustakawan, dan karyawan administratif) yang berada dalam unit 
kerja yang terlibat langsung dalam kegiatan Tri DharmaPerguruan Tinggi (Fakultas, 
Lembaga Penelitian, dan Lembaga Pengabdian Masyarakat) dan unit kerja pendukung 
(UPT: Perpustakaan, Laboratorium, Pusat Bahasa dan Budaya, dan Pusat Komputer). 






Table 01. Sampel Penelitian 
 Mhs Dosen Admin. 
Fak. 
LPM LemLit Perpust. PBB Lab. 
Jumlah 




Pengumpulan data merupakan salah satu aspek yang berperan dalam kelancaran, 
keberhasilan dan kualitas penelitian. Dalam penelitian ini metode pengumpulan data 
yang digunakan adalah Angket atau Kuesioner. 
Angket atau kuesioner, yaitu teknik pengumpulan data melalui formulir-formulir 
yang berisi pertanyaan-pertanyaan yang diajukan secara tertulis pada responden, yang 
dimaksudkan untuk mendapatkan respon, baik dalam bentuk jawaban atau tanggapan. 
Respon tersebut merupakan informasi yanga akan menjadi data penelitian untuk 
kemudian dilakukan analisis atasnya.  
Angket atau kuesioner yang digunakan dalam penelitian ini terdiri dari dua 
jenis: pertanyaan terbuka dan pertanyaan tertutup. Pertanyaan terbuka dengan tidak 
ada pembatasan kemungkinan alternatif jawaban, dipergunakan dengan maksud untuk 
mengungkap data secara eksploraktif. Pertanyaan tertutup disajikan dengan 
menyampaikan pertanyaan yang diikuti dengan alternatif jawaban yang sudah 
disediakan.  
Secara berturutan pertanyaan dalam angket diawali dengan pertanyaan terbuka 
yang bertujuan untuk mengungka informasi, before process, yaitu pihak mana saja 
yang turut menentukan keberhasilan pelaksanan tugas (proses) yang ada di masing-
masing unit atau jabatan. Pertanyaan kedua merupakan pertanyaan tertutup yang 
dimaksudkan untuk mengumpulkan data mengenai tingkat kepuasan responden 
terhadap pihak yang menjadi before process tersebut. Dalam pertanyaan tertutup ini 
disediakan empat alternatif respon: sangat memuaskan, memuaskan, mengecewakan, 
sangat mengecewakan. Pertanyaan ketiga didesain secara terbuka. Pertanyaan ketiga 
dimaksudkan untuk mengungkap informasi mengenai aspek yang menjadi dasar 




Instrumen yang digunakan dalam penelitian ini terdiri dari kuesioner terbuka 
(open ended) dan tertutup (closed ended). Instrumen disusun dengan maksud untuk 
mengungkap data mengenai: 
1. Before process; yaitu layanan dari pihak mana saja yang turut menentukan 
keberhasilan pelaksanaan tugas dari pihak responden. (open ended) 
2. Tingkat kepuasan; yaitu sejauh mana tingkat kepuasan responden terhadap 
layanan dari pihak-pihak yang dinyatakan sebagai menentukan pelaksanaan 
tugas responden. (closed ended / skala) 
3. Objek penilaian kepuasan; yaitu aspek layanan yang diberikan oleh before 
process yang menjadi objek penilaian oleh responden. (open ended). 
Analisis 
Data yang terkumpul dari kuesioner terbuka dilakukan kategorisasi. Hasil 
kategorisasi tersebut selanjutya digunakan untuk melakukan analisis deskriptif. Skala 
yang digunakan untuk mengukur tingkat kepuasan stakholders dianalisis secara 
deskriptif dengan mencari nilai indeksnya. 
HASIL 
Tabel 02 menyajikan hasil analisi mengenai pihak-pihak yang ditunjuk sebagai 
before-process dari pelaksanaan tugas masing-masing stakeholders IAIN Surakarta. 
Dilihat dari sisi stakeholders dan penilaian terhadap pihak-pihak yang menjadi before-
process diperoleh hasil seperti yang disajikan pada tabel 03. 
 Tabel 02. Before Process Masing-masing Stakeholders-Internal IAIN Surakarta 
Stakeholder: Mahasiswa Stakeholder: Dosen 
Before-Process N % Before-Process N % 
Dosen 472 21 Manajemen Institut 41 25 
Perpustakaan Institut 293 13 LemLit 24 15 
Manajemen fakultas 265 12 LPM 21 13 
Administrasi fakultas 250 11 Administrasi Fakultas 17 10 
Pengelola parkir 169 8 Manajemen Fakultas 12 7 
Admin. akademik pusat 143 6 Manajemen Jurusan 10 6 
Unit Kegiatan Mahasiswa 114 5 Dosen 9 6 
Manajemen pusat (rektorat) 112 5 Perpustakaan 9 6 
Ob (office boy) 110 5 PPMA 9 6 
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Takmir masjid 102 5 Mahasiswa 7 4 
Administrasi non-akademik 88 4 Pengelola Jurnal 3 2 
PIS (Pusat Informasi Studi) 73 3 Lain-lain  10 6 
P3BA (PBB) 61 3    
Total  2252  Total  163  
      
Stakeholder: Admin. Fakultas Stakeholder: Pusat Perpustakaan 
Before-Process N % Before-Process N % 
Manajemen Prodi 21 34 Sub bagian umum pusat 4 19 
Manajemen Fakultas 14 23 Manajemen Institut 3 14 
Manajemen Jurusan 9 15 Manajemen Fakultas 3 14 
Dosen 6 10 Kamtib 3 14 
Pimpinan Pusat 3 5 UPT Komputer 3 14 
Pimpinan Admin. Fakultas 2 3 Sub bagian keuangan 1 5 
SubBag Umum 2 3 Dosen 1 5 
Office Boy 2 3 Mahasiswa 1 5 
Bag Keu. Dan Perencanaan 1 2 Sub bagian akademik 1 5 
Rekan Kerja 1 2 PIS 1 5 
Total 61  Total 21  
      
Stakeholder: PBB Stakeholder: Pusat Laboratorium 
Before-Process N % Before-Process N % 
Manajemen Institut 3 25 UPT Komputer 4 17 
Manajemen Fakultas 2 17 Mahasiswa 3 13 
SubBag umum 2 17 Sub bagian umum 3 13 
UPT komputer 2 17 Manajemen Fakultas 3 13 
Bagian keuangan pusat 1 8 Kepegawaian 3 13 
Dosen 1 8 Bagian Pengadaan 3 13 
Unit Laboratorium 1 8 Dosen 3 9 
   Pimpinan Pusat 1 4 
   Cleaning service 1 4 
Total 12  Total 23  
 
 
Tabel 03.  Pihak yang Mempengaruhi Pelaksanaan Tugas Stakeholders  
Stakeholder: Dosen 
Before process Aspek Layanan N Penilaian* 
Manajemen (Pimpinan) 1. Kebebasan Akademik 7 2.4 
 2. Pengembangan SDM 12 2.7 
 3. Lingkungan Belajar 1 3.0 
 4. Sarana Belajar 2 2.0 
 5. Ruang Kuliah 0 - 
 6. Peningkatan Mutu 5 2.4 
 7. Manajemen 11 2.4 
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 9. Lain-lain 1 1.0 
  Indeks  2.27 
Administrasi 1. Layanan Fasilitas 
PBM 
11 2.5 
 2. Layanan dokumentasi 4 2.7 
 3. Lain-lain 2 2.0 
 Indeks  2.40 
Perpustakaan 1. Koleksi Buku 7 2.0 
 2. Buku Penunjang 
Kuliah 
1 2.0 
 3. Lain-lain 1 3.0 
 Indeks  2.30 
PIS 1. Kualitas Input Mhs - - 
 2. Lain-lain - - 
 Indeks - - 
LPM 1. Pemberdayaan SDM 7 2.1 




 3. Pemberdayaan 
Mahasiswa 
1 3.0 
 4. Lain-lain 8 2.7 




 2. Sosialisasi 6 2.0 
 3. Lain-lain 11 2.2 
 Indeks  2.13 
Dosen 1. Kedisiplinan 2 2.0 
 2. Kerjasama 1 3.0 
 3. Peningkatan Mutu 1 3.0 




 5. Lain-lain 1 - 
 Indeks  2.68 
Mahasiswa 1. Input mahasiswa 1 2.0 
 2. Etos Belajar 3 2.5 
 3. Kedisiplinan 1 3.0 
 4. Lain-lain 2 2.5 
 Indeks  2.50 
Fakultas 1. Program 1 2.0 
 2. Fasilitas 3 2.7 
 3. Koordinasi 1 2.0 
 4. Layanan 1 2.0 
 5. Pelibatan Dosen 2 4.0 
 6. Lain-lain 4 3.5 
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 Indeks  2.70 
Jurusan 1. Koordinasi 1 3.0 
 2. Fasilitas 1 - 
 3. Keterlibatan dosen 3 1.7 
 9.Lain-lain 5 2.3 
 Indeks  2.33 
PPMA 1. Standarisasi  3 3.4 
 2. Pengawasan 
penelitian Dosen 
2 3.0 
 3. Kontribusi 1 1.00 
 4. Lain-lain 3 1.7 
 Indeks  2.28 
Pengelola Jurnal 1. Fasilitasi Karya 1 2.0 
 2. Penghargaan Karya 1 3.0 
 3. Lain-lain 1 3.0 
 Indeks  2.67 
Lain-lain   10 2,5 
 
Stakeholder: Administrasi Fakultas 
Before process Aspek Layanan N Penilaian* 
Pimpinan/Manajemen Fakultas Sikap 6 2.7 
 Kinerja 5 2.5 
 Kehadiran 1 2.0 
 Komunikasi 1 2.0 
 Indeks  2.3 
Pimpin4an/Manajemen Jurusan Kinerja 3 1.7 
 Sikap 2 1.5 
 Kehadiran 1 3.0 
 Pengetahuan 1 3.0 
 Indeks  2.3 
Pimpinan/Manajemen Prodi Kinerja 12 2.4 
 Kerja sama 6 2.3 
 Sikap  1 4.0 
 Lain-lain 2 2.0 
 Indeks  2.64 
Pimpinan/Manajemen Institut Kinerja 2 3.0 
 Lain-lain 2 3.0 
 Indeks  3.0 
Pimpinan Admin. Fakultas Kinerja 1 2.0 
 Sikap 1 2.0 
 Indeks  2.0 
KasubBag Umum Kinerja 1 2.0 
 Kerja sama 1 2.0 
   2.0 
Dosen Kinerja 2 2.0 
 Sikap 2 2.0 
14 
 
 Kerja sama 3 2.0 
  Indeks  2.0 
OB Kinerja 1 3.0 
 Lain-lain 1 2.0 
 Indeks  2.5 
Rekan Kerja Kinerja 1 2.0 
 Indeks  2.0 
Bag Keuangan dan Perencanaan Kinerja 1 3.0 
 Indeks  3.0 
Stakeholder: Perpustakaan 
Before process Aspek Layanan N Penilaian* 
Sub bagian umum pusat Dukungan 4 3.0 
Rektor/ Manajemen pusat Delegasi wewenang 2 1.7 
 Dukungan 1 - 
Manajemen Fakultas Dukungan 3 2.0 
UPT Komputer Layanan ICT dan 
internet 
2 1.5 
Sub bagian keuangan Sosialisasi 2 2.0 
Kamtib Keamanan 1 2.0 
 Parkir 1 3.0 
Dosen Partisipasi 1 3.0 
Mahasiswa Partisipasi 1 3.0 
Sub bagian akademik Pelayanan 1 2.0 
PIS Layanan data 1 2.0 
Bagian transportasi Birokrasi 1 3.0 
    
 
Stakeholder: Laboratorium 
Before process Aspek Layanan N Penilaian* 
UPT Komputer Kecepatan Pelayanan 1 1.3 
 Kecekatan kerja 2 - 
Mahasiswa Ketertiban 2 . 
 Kebersihan 1 - 
Sub bagian umum Kecekatan kerja 2 2.0 
 Keramahan pelayanan 1 - 
Manajemen Fakultas Koordinasi 2 2,7 
Kepegawaian Pemenuhan kebutuhan 
SDM 
3 1.7 
Dosen Ketertiban jadwal 2 2.0 
Bagian Pengadaan Kualitas barang 2 2.0 
Pimpinan Pusat - - 3.0 
Cleaning service Kuantitas 1 2.0 






Before process Aspek Layanan N Penilaian* 
Manajemen Pusat Kepedulian 1 3.0 
 Recruitment Mahasiswa 1 - 
Manajemen Fakultas Kerjasama 1 1.8 
 Efektivitas perkuliahan 1 - 
Bagian umum pusat, dan  Pengadaan sarana 1 3.0 
 Pengajuan barang 1 - 
UPT komputer Fasilitas komputer 1 3.0 
 Realisasi Fasilitas 1 - 
Bagian keuangan pusat Sasaran penggunaan 
dana 
1 3.0 
Dosen Efektivitas perkuliahan 1 2.0 
Unit Laboratorium Pengelolaan  1 2.0 
*dalam skala 1-4 
 
PEMBAHASAN 
Penelitian ini bersifat eksploratif-lapangan, yang bertujuan untuk mengungkap 
kondisi objektif-faktual di lapangan. Penelitian ini tidak bertujuan untuk 
mendeskripsikan status normatif yang berdasarkan keberadaan dokumen, kebijakan 
atau peraturan yang bertujuan untuk mengatur tata-hubungan kerja antar bagian atau 
komponen dalam lembaga IAIN Surakarta. Penelitian ini lebih bertujuan memberikan 
gambaran riil mengenai apa yang dialami secara nyata oleh masing-masing pihak 
yang menjadi komponen lembaga IAIN Surakarta berdasarkan pengalaman 
pelaksanaan tugas mereka keseharian. 
Penelitian ini lebih bersifat eksploratif, oleh karena itu temuan-temuan 
cenderung bersifat dini dan umum. Dengan demikian, berbagai temuan dari penelitian 
ini akan memunculkan banyak pertanyaan yang dapat ditindaklanjuti dengan 
penelitian lanjutan. Terkait dengan temuan mengenai before-proces dari masing-
masing stakeholders, penelitian berikutnya dapat dirahkan untuk mengungkap lebih 
jauh pengaruh dari kinerja masing-masing pihak yang menjadi before-proces dari 
masing-masing stakeholders yang ada di IAIN Surakarta. 
Temuan penelitian mengenai aspek-aspek yang mucul dalam penilaian layanan 
dari stakeholders atas before-process masing-masing akan sangat signifikan apabila 
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ditindaklanjuti dengan mempertimbangkannya sebagai komponen penilaian dalam 
pengukuran layanan atau kinerja dari masing-masing pihak yang bersangkutan. 
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